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 SAŽETAK 
Turizam je pojam po kojem je Republika Hrvatska prepoznatljiva u svijetu. Kao turistička 
sila ističe se po Jadranskom moru i razvedenoj obali. Za hrvatski turizam prirodni resursi 
jedan su od najvažnijih faktora koji privlače turiste na određene destinacije. Ostali su 
čimbenici promjenjivi dok su prirodni resursi hrvatske turističke ponude nepromjenjiva i 
visokovrijedna dobra. Prirodni su resursi raspoređeni u tri turističko-geografske regije 
od kojih je svaka na svoj način privlačna određenom segmentu turističke potražnje. 
Hrvatska je prvenstveno kupališna turistička destinacija, ali je turistička ponuda 
raznovrsna i kvalitetna. Turistička animacija sastavni je dio gotovo svih programa i 
sadržaja koji se nude na izbor posjetiteljima. Kao takva, ona je dio ponude koja 
predstavlja motive putovanja i odabira neke turističke destinacije u kojoj će posjetitelj 
zadovoljiti svoje želje i potrebe. Ona stvara doživljaje koji su temelj zadovoljstva turista, 
a ujedno potiču i na veću turističku potrošnju. S obzirom na to da raznovrsnost turističke 
ponude implicira sve raznovrsnije turističke potrebe teže je postići da korisnik neke 
usluge ili prozvoda bude zadovoljan. Rezultati provedenog kvantitativnog istraživanja o 
zadovoljstvu posjetitelja ponudom proizvoda turističke animacije u Hrvatskoj, na uzorku 
od 200 ispitanika, pokazuju da aktualna ponuda zadovoljava potrebe korisnika turističke 
animacije. 
Ključne riječi: animacija, hrvatski turizam, turistička ponuda, turistička potrošnja, 
zadovoljstvo 
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1. UVOD 
Animacija se u turizmu najviše ističe kroz kreiranje turističke ponude, a značajan je i 
njezin doprinos prilikom stvaranja turističke potrošnje. Ona bitno utječe na ostvarenje 
motiva i potreba koji turista potiču na putovanje i sastavni je dio ostvarenja traženih 
doživljaja. Iako na zadovoljstvo turista ne utječu samo materijalni, već i nematerijalni 
činitelji, animacija je uz druge čimbenike jedan od bitnijih segmenata koji utječu na 
kreiranje zadovoljstva turista i posjetitelja, što je i cilj istraživanja ovog rada. U odnosu 
na prošlost, današnji su turisti obrazovaniji, na raspolaganju im je mnogo više informacija 
koje su im lako dostupne, stoga su i njihovi zahtjevi sve veći. Suvremeni turisti više ne 
žele samo klasičan odmor u destinaciji, nego žele doživjeti nova iskustva i zadovoljiti 
svoje individualne potrebe pa se turistička ponuda treba formirati prema željama i 
potrebama potencijalnih korisnika kako bi se povećala razina zadovoljstva ostvarenog u 
turističkoj destinaciji.  
Turizam se može definirati kao ekonomska pojava, ali i kao umjetnost i vještina pružanja 
usluga posjetiteljima. Turisti će ponovno doći samo u ono mjesto u kojem su se dobro 
osjećali, u kojem su usluge i dobra što su ih uživali bili u skladu s cijenama koje su platili 
za njih (Bartoluci, 2013). Turizam je danas jedna od najvažnijih gospodarskih grana u 
Republici Hrvatskoj. Povijest hrvatskog turizma seže do sredine 19. stoljeća, a uspješno 
se razvija sve do današnjih dana budući da je Hrvatska jedna od najposjećenijih i 
najvažnijih destinacija Sredozemlja. Hrvatska obiluje nacionalnim parkovima, parkovima 
prirode i spomenicima pod zaštitom UNESCO-a. Svaka od turističkih regija svoju 
turističku ponudu bazira na prirodnim i društvenim resursima koji karakteriziraju njezino 
područje. Najznačajnije hrvatske turističke regije su Istra, Kvarner, Dalmacija, 
Dubrovnik zajedno s otocima južnog Jadrana, Konavlima, Župom dubrovačkom, 
Dubrovačkim primorjem i Pelješcom te Zagreb i kontinentalna Hrvatska. Hrvatski 
turizam najrazvijeniji je u primorskim regijama, ponajviše u Istarskoj županiji.  
1.1. Predmet istraživanja 
Predmet istraživanja ovog rada je zadovoljstvo posjetitelja proizvodima turističke 
animacije u Republici Hrvatskoj. Rad se osvrće na aktualnu ponudu turističke animacije 
u objektima i destinacijama diljem države, odnosno na zadovoljstvo korisnika tom 
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ponudom koje se istražuje ispitivanjem kvalitete segmenata, koji na putovanju utječu na 
cjelokupno zadovoljstvo.  
1.2. Ciljevi istraživanja 
Istraživanje obuhvaća kvalitetu ponude animacije u turizmu, sadržaje i učestalost 
korištenja sadržaja. Osim toga, cilj istraživanja bio je ispitati pokriva li ponuda sva 
interesna područja turista i u kojoj mjeri su turisti zadovoljni dosad korištenim 
proizvodima turističke animacije i koliko ona utječe na izbor destinacije u kojoj turisti 
odlučuju ostvariti svoje želje i potrebe radi kojih su se uputili na putovanje. Istraživanjem 
se želi doznati koji segmenti najviše utječu na zadovoljstvo turista, utječu li nematerijalni 
elementi ponude na njihovo zadovoljstvo te razlozi nekorištenja turističke animacije od 
strane onih koji se definiraju kao nekorisnici.  
1.3. Metode istraživanja 
Za potrebe ovog rada korištene su sekundarne metode, povijesna i deskriptivna, kako bi 
se obradili sekundarni podaci. Povijesna metoda korištena je prikupljanjem dosad nastalih 
djela koja govore o teoriji obrađivanoj u radu. Deskriptivna metoda prevladava u cijelom 
radu, opisuju se dosad nastala djela i rezultati autora iz istraživanja srodnog ovome. Za 
prikupljanje primarnih podataka provedeno je izviđajno istraživanje od 15. do 25. svibnja. 
Korištena je kvantitativna istraživačka metoda, a instrument istraživanja je anketni 
upitnik. Komunikacija s ispitanicima ostvarena je elektroničkim putem, a dio ispitanika 
popunjavalo je tiskani primjerak ankete. Anketni upitnik ispunilo je 200 ispitanika. Za 
potrebe istraživanja korišten je namjerni, prigodni uzorak. Anketni upitnik sastoji se od 
23 pitanja. Pitanja su strukturirana višestrukim izborom, dihotomna su i otvorenog tipa. 
U nekim su pitanjima korištene numeričke i omjerne ljestvice. Četiri pitanja otvorenog 
su tipa te traže da ispitanici navedu razloge radi kojih koriste animaciju ili ju ne koriste. 
Tri se pitanja odnose na demografske karakteristike ispitanika. Ostala pitanja odnose se 
na turističku ponudu, animacijske programe, animatore, usluge i cijene.  
1.4. Struktura rada 
Prvi dio rada sastoji se od četiri poglavlja u kojima je opisana teorija vezana uz predmet 
istraživanja. Prvo poglavlje govori o turizmu Republike Hrvatske, a obuhvaća turističku 
politiku, turizam u platnoj bilanci, vezu turizma i zapošljavanja te se spominje kvaliteta 
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hrvatskog turizma. Drugo i treće poglavlje spominju teoriju animacije, a u zadnjem je 
poglavlju iznesena teorija zadovoljstva korisnika turističke animacije koja razmatra 
pojmove zahtjeva suvremenog gosta, gostoljubivosti te zadovoljstva zaposlenih u 
turizmu. U drugom dijelu rada prikazani su rezultati provedenog istraživanja na temu 
zadovoljstva posjetitelja ponudom turističke animacije. Rezultati su prikazani grafički i 
tabelarno. Na kraju rada raspravlja se o dobivenim rezultatima te se donose zaključci i 
sugestije na temelju istih.  
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2. TURIZAM REPUBLIKE HRVATSKE 
Turizam je u Republici Hrvatskoj industrija koja najviše obećava. Sve turističke 
aktivnosti usredotočuju se na turističku ponudu i na promociju hrvatskog turizma na 
najbolji mogući način  (Bartoluci, Čavlek i sur., 2007). 
Obalni turizam Republike Hrvatatske čini gotovo 90% prihoda od turizma. Unatoč tome, 
turistička ponuda u kontinentalnom dijelu države stalno raste. Neki od istaknutijih 
objekata koji više pažnje pridaju kompleksnosti ponude potencijalnim potrošačima su 
toplice, skijaški centri i sportski centri u planinama kao što je, primjerice, Olimpijski 
centar Bjelolasica. Svaka regija svoju turističku ponudu kreira prema atrakcijama koje su 
specifične za tu regiju kako bi se postigla jedinstvenost destinacije. Na hrvatskom dijelu 
jadranske obale sportska ponuda sadržava aktivnosti bazirane na sportovima na vodi i 
sportovima pod vodom, kao što su jedrenje na dasci, ronjenje na dah i s bocama s kisikom, 
skijanje na vodi i sl., do hodanja, biciklizma, tenisa i golfa. U kontinentalnom dijelu 
Hrvatske investira se u izgradnju novih ili obnavljanje starih objekata kako bi se ponuda 
uskladila sa zahtjevima suvremenih turista (Bartoluci, Čavlek i sur., 2007). 
2.1. Turistička politika 
„Glavno obilježje dosadašnje turističke politike u Hrvatskoj bilo je poticanje razvoja 
receptivnog turizma, a nositelji su turističke politike na nacionalnoj razini Ministarstvo 
turizma, Hrvatska turistička zajednica te regionalni i lokalni sustavi turističkih zajednica. 
U svim dosadašnjim strategijama i razvojnim planovima turizam se tretira kao strateška 
gospodarska djelatnost s važnim ekonomskim učincima“ (Bartoluci, 2013, 254). 
„Konačno, u Hrvatskom su turizmu u posljednjih 50-ak godina uložena golema 
investicijska sredstva u objekte, infrastrukturu i brojne druge sadržaje koji se ne mogu 
ekonomski valorizirati i zamijeniti drugim gospodarskim djelatnostima. Stoga hrvatski 
turizam ima nezamjenjivu ulogu u gospodarskom razvoju, ali ako se uklone ili ublaže 
brojne slabosti, posebno kad je posrijedi njegovo sezonsko obilježje“ (Bartoluci, 2013, 
253). Prema statističkim pokazateljima turističkog prometa, stalan rast zakupa 
smještajnih kapaciteta te porast interesa kod krajnjih potrošača za nadolazeću turističku 
sezonu, pokazuju da se Hrvatska vraća na međunarodno tržište kao atraktivna destinacija 
(Bartoluci i sur., 2004). 
 
Monika Marciuš  Zadovoljstvo posjetitelja ponudom 
proizvoda turističke destinacije u Republici Hrvatskoj 
Međimursko veleučilište u Čakovcu   9 
 
2.2. Položaj turizma u platnoj bilanci Hrvatske 
„Na temelju inozemne turističke potrošnje u Hrvatskoj i potrošnje hrvatskih građana u 
inozemstvu formira se dio platne bilance u zemlji koji se odnosi na turistička putovanja“ 
(Bartoluci i sur., 2004, 171). 
„Turističkom potrošnjom smatra se onaj dio narodnog dohotka koji stanovništvo izdvaja 
u turističke svrhe“ (Senečić i Vukonić, 1997, 33, prema Menges, 1939). 
Hrvatska ima visok vanjskotrgovinski deficit jer je uvoz još uvijek veći od izvoza, stoga 
se izravnim priljevom stranih sredstava plaćanja omogućuje pokrivanje negativnog 
vanjskotrgovinskog salda. Značajan je doprinos turizma kod uspostavljanja ravnoteže 
platne bilance države (Bartoluci i sur., 2004.). 
2.3. Zaposlenička funkcija turizma 
„U turizmu, kao izrazito radno intenzivnoj djelatnosti, izražena je velika potreba za 
ljudskim kapitalom, i to ne bilo kakvim, već za kadrovima s izrazito širokim 
obrazovanjem i najrazličitijim znanjima (jezici, ophođenje s ljudima, ekonomija, 
zemljopis, povijest, opća kultura itd), naročito ako se radi o menadžerima koji vode 
poslovanje“ (Bartoluci i sur., 2004, 269). Unatoč visokoj nezaposlenosti u Republici 
Hrvatskoj, sektoru turizma nedostaje kvalificirane radne snage. To se može objasniti 
činjenicom kako poslodavci u turizmu traže stručne i iskusne radnike, a takvi su, s druge 
strane potražili budućnost u inozemstvu. S obzirom na to da je turizam u snažnom uzletu 
i da se u sektoru turizma otvara najveći broj radnih mjesta, tržište radne snage ne može 
zadovoljiti rastuće potrebe najuspješnijeg gospodarskog sektora. Manjak radnika 
uzrokovan je brojnim nepogodnostima, a ujedno je i izravna posljedica ulaska Hrvatske 
u Europsku uniju zbog čega radnici u potrazi za boljim radnim mjestima i uvjetima 
napuštaju Hrvatsku. 
Kako je turizam jedna od važnijih grana hrvatske privrede, Hrvatski zavod za 
zapošljavanje poseban naglasak stavlja na promociju zapošljavanja na sezonskim 
poslovima u turizmu. Najveći broj nezaposlenih kvalificiranih radnika svoje mjesto 
tijekom sezone nalazi na području ugostiteljstva i turizma. 
(http://www.hzz.hr/default.aspx?id=10316) (15.06.2017.) 
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Uloga je turizma da participira u stabilizaciji nacionalnog tržišta radne snage, odnosno da 
se nezaposlenost u ostalim sektorima gospodarstva dijelom rješava novim 
zapošljavanjima u turizmu (Bartoluci, Čavlek i sur., 2007, prema Hunjak i sur., 2004). 
2.4. Unaprijeđenje kvalitete hrvatskog turizma 
„Upravljanje totalnom kvalitetom turističkog proizvoda je doduše složeno, no moguće i 
nužno. Turisti žele sve više, a cilj turističkog gospodarstva je zadovoljiti i premašiti 
očekivanja turista“ (Bartoluci, Čavlek i sur., 2007, 58). 
Međunarodni hotelski lanci prvi su uveli total quality control (upravljenje cjelokupnom 
kvalitetom) i total quality menagement (sustav potpuno orijentiran na tržište, vođen je 
kupcem, kupac je kralj u sustavu totalne kvalitete jer proces počinje s kupcem i završava 
s kupcem) i postigli dobre rezultate. Spomenuti sustavi kontrole teško ulaze u male hotele 
i male turističke agencije. Kvaliteta hrvatskog turizma ne zadovoljava. Tome ne doprinosi 
ni turistička ponuda, koja ne odgovara zahtjevima turističke potražnje, ni neusklađenost 
cijena i vrijednosti proizvoda i usluga na turističkom tržištu. Uzroci takvog stanja su 
sustav kvalitete koji nema adekvatnu primjenu u praksi, nekvalitetno provedena 
privatizacija, loše tretiran zaposlenički kadar u turizmu i ugostiteljstvu te ratne posljedice 
koje su ostavile svoj učinak na ekonomiji turizma i turističkoj politici (Bartoluci, Čavlek 
i sur., 2007). 
„Mjere unaprijeđenja mogu biti:  
• uvesti sustave potpune kvalitete u sve turističke institucije i organizacije 
• ubrzati proces privatizacije i poduzetništva 
• formirati jasnu strategiju razvoja turizma i turističku politiku koja će stimulirati    
poduzetništvo i investicije 
• stimulirati red, rad, kreativnost i motiviranost turističkih kadrova 
• iskoristiti sve prirodne potencijale i kulturno nasljeđe 
• obogatiti turističku ponudu raznim proizvodima i uslugama koje će hrvatski 
turizam učiniti prepoznatljivim i privlačnim“ (Bartoluci, Čavlek i sur., 2007, 59). 
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3. HOTELI U REPUBLICI HRVATSKOJ KOJI NUDE 
ANIMACIJSKE PROGRAME 
Prema podacima Ministarstva turizma Republike Hrvatske, ukupno je bio 851 
kategoriziran turistički objekt u Hrvatskoj na dan 16. siječnja 2017. godine, od čega je 
najviše hotela, njih 605, dok je kampova 84, turističkih apartmana 52, turističkih naselja 
41, aparthotela 19, a marina 50. U 605 kategoriziranih hotela bilo je ukupno 53.227 
smještajnih jedinica i 102.430 stalnih kreveta, a među svim hotelima najviše ih je, 301, 
kategorizirano s tri zvjezdice. Najviše hotela s tri zvjezdice nalazi se  na području 
Splitsko-dalmatinske županije, 55, a slijedi Istra sa 49 hotela s tri zvjezdice te Primorsko-
goranska županija sa 42 hotela u toj kategoriji. S četiri zvjezdice kategorizirana su 192 
hotela, a i takvih je najviše u Splitsko-dalmatinskoj županiji, 44, te 37 u Istri i 30 na 
Kvarneru. Od 29 hotela s četiri zvjezdice najviše njih, čak 13, nalazi se u Dubrovačko-
neretvanskoj županiji. (http://www.poslovni.hr/hrvatska/u-hrvatskoj-kategoriziran-851-
turisticki-objekt-najvise-je-hotela-261571) (29.06.2017.) 
U tablici 1. prikazani su neki od hotela u Hrvatskoj čija ponuda sadržava proizvode 
turističke animacije namijenjene svim dobnim skupinama korisnika.  
Tablica 1. Hoteli u Hrvatskoj koji nude animacijske programe 
ŽUPANIJA HOTEL 
Grad Zagreb Arcotel Allegra****, Zagreb 
Primorsko-goranska županija Hotel Dražica***, Krk 
Hotel Padova****, Rab 
Hotel Park***, Punat 
Vitality Punta****, Veli Lošinj 
Istarska županija Hotel Laguna Materada***, Poreč 
Hotel Laguna Mediteran***, Poreč 
Valamar Club Tamaris****, Poreč 
Hotel Belevedere****, Vrsar 
Hotel Eden***, Rovinj 
Hotel Hedera****, Rabac 
Hotel Marina***, Rabac 
Monika Marciuš  Zadovoljstvo posjetitelja ponudom 
proizvoda turističke destinacije u Republici Hrvatskoj 
Međimursko veleučilište u Čakovcu   12 
 
Island Hotel Istra****, Rovinj 
Park Plaza Arena***, Pula 
Park Plaza Histria****, Pula 
Hotel Sol Aurora****, Umag 
Zadarska županija Falkensteiner Family Hotel Diadora****, 
Petrčane 
Hotel Adriana ****, Zadar 
Hotel Pinija****, Petrčane 
Hotel Adriatic***, Biograd na Moru 
Hotel Ilirija****, Biograd na Moru 
Konavli****, Biograd na Moru 
Aminess Maestral****, Novigrad 
Aminess Maestral****, Novigrad 
Šibensko- kninska županija Solaris Hotel Ivan****, Šibenik 
Kids Hotel Andrija****, Šibenik 
Adriatiq Hotel Zora***, Primošten 
Splitsko-dalmatinska županija Bluesun Grand Hotel Elaphusa***, Bol 
Bluesun Hotel Bonaca***; Brač 
Hotel Labineca***, Gradac 
Hotel Marina***, Brela 
Hotel Medena***, Trogir 
Hotel Neptun***, Tučepi 
Villa Adriatica****, Supetar 
Dubrovačko-neretvanska županija Aminess Lume****, Brna 
Izvor: Uniline travel company. Smještaj u Hrvatskoj. 
http://www.uniline.hr/hrvatska/smjestaj.php (29.06.2017.) 
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4. ANIMACIJA U TURIZMU 
Podrijetlo riječi animacija potječe od latinske imenice „anima“ što znači duša, životni 
dah, duh ili unutarnje rapoloženje. Latinski glagol „animare“ u odnosu na današnji 
hrvatski glagol animirati može značiti poticati volju za nečim. „U modernom smislu riječi 
animacija se prvi puta javlja u osvit modernih procesa postrenesansnih procesa koji su 
najavljivali predindustrijsku revoluciju. Prema Opaschowskom riječ „animacija“ rabi se 
u 17. stoljeću i preuzeta je iz francuskog  (animer: nadahnuti, oživjeti), animacija kao 
pojam pojavila se u drugim europskim jezicima (njemački, engleski, talijanski, češki, 
poljski, mađarski, hrvatski itd.) tek sredinom 19. stoljeća, a riječ je u leksikonima 
obrađena sredinom 20. stoljeća“ (Cerović, 2008, 47).  
Sredinom 20. stoljeća kada su započela masovna putovanja javljaju se prvi oblici 
animacije u turizmu. Danas se turistička animacija proširila po gotovo svim dijelovima 
turističke ponude.  
„Turistička animacija dio je turističke ponude kojom se zadovoljavaju potrebe i želje 
turista da doživi očekivani i željeni turistički program, kojim organizator programa 
povećava turističku potrošnju“ (Cerović, 2008, 54). 
Prema Jostu Krippedorfu animacija je: 
 pomoć za otkrivanje vlastite osobnosti 
 pomoć za suradnju s drugim gostima  
 pomoć za suradnju s ugostiteljem i njegovom zemljom (Bošković, 2015). 
4.1. Europski pristup animaciji u turizmu 
Predstavnici eurupskog pristupa animaciji u turizmu njemački su i francuski pristup.  
U njemačkom pristupu animaciji naglašava se važnost prisnosti i kolegijalnog pristupa 
gostu i u realizaciji animacijskog programa svi moraju biti prijatelji koji se ponašaju kao 
da su i oni na godišnjem odmoru – kolege i prijatelji koji će riješiti zahtjeve gosta. 
Animator je uvijek domaćin, informator i osoba koja je na usluzi i kojoj se vjeruje, osoba 
koja predstavlja hotel ili ugostiteljski objekt, destinaciju, državu, grad, županiju, 
poduzeće, vlasnika, menadžera, itd. Njemački ili često nazvan klasični europski pristup, 
čijim su korijenima animacije najviše naklonjeni i hrvatski animacijski pristup i programi, 
zasnovan je na klasičnim principima koji proizlaze iz klasičnih pristupa turizmu i 
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turističkoj ponudi, koja se zasniva na austrougarskim korijenima kulture putovanja, 
njemačkim, švicarskim i talijanskim pristupima turističkoj ponudi i stvaranju 
zadovoljstva i ugođaja gosta (Cerović, 2008). 
„Francuski pristup u korijenu je drugačiji od njemačkog i polazi od slobodnijeg pristupa 
programu boravka turista u destinaciji i objektu. To je razvijeniji i prošireniji pristup od 
njemačkog“ (Cerović, 2008, 49). 
4.2. Američki pristup animaciji u turizmu 
Američki pristup animaciji u turizmu vezan je uz opću kulturu ljudi na američkom 
kontinentu i njihovu liberalniju kulturu života i rada pa se i razlikuje od europskog 
pristupa. Temelji se na slobodnijem pristupu proširenja turističke potrošnje, a programi 
su podređeni mnogobrojnim sadržajima kojima se žele zadovoljiti želje i potrebe svakog 
gosta u svrhu maksimalnog povećanja turističke potrošnje (Cerović, 2008).  
4.3. Ciljevi animacije 
Polazeći od činjenice da turistima današnjice smještaj i prehrana više nisu dovoljni kako 
bi zadovoljili potrebe radi kojih su se uputili na putovanje dolazimo do zaključka da im 
je, osim primarnih životnih potreba, cilj zadovoljiti i potrebe koje uključuju i ostvarenje 
njihovih želja, motiva i doživljaja. Sunce i more i dalje su jedan od osnovnih motiva za 
odabir Hrvatske kao turističke destinacije. Na taj najvažniji i vodeći motiv nadovezuje se 
animacija, odnosno dodatni, poticajni motivi kroz koje turisti ispunjavaju željeno, a još 
nedoživljeno. Iz toga proizlazi da je doživljaj koji se želi ostvariti temelj svakog 
putovanja. S druge strane, tržište ponude želi ostvariti svoje interese, a to je povećenje 
turističke potrošnje pružanjem doživljaja tržištu potražnje.  
Dva su osnovna cilja animacije u turizmu, zadovoljstvo turista i turistička potrošnja.  
„Zadovoljstvo turista da cjelovito i potpuno doživi turističku destinaciju i sve njene 
potencijale koji se nude i stavljaju turistu na raspolaganje kako bi doživio svoje motive i 
potrebe koje su ga pokrenule da posjeti određenu turističku destinaciju, objekt ili događaj 
tj. program koji mu se nudi“ (Cerović, 2008, 55). Drugi je cilj svakog animacijskog 
programa ostvarenje profita odnosno povećanje turističke potrošnje.  
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Animacija je djelatnost čiji je cilj oživjeti turističku ponudu, dopuniti je novim sadržajima 
i motivirati turiste da sudjeluju u animacijskim sadržajima i aktivnostima (Bošković, 
2015, prema Ibid) 
Ciljevi animacije: 
 Zadovoljenje potreba gostiju za zabavom i rekreacijom. Potrebe turista najčešće 
su potrebe za promjenom svakodnevnice, druženjem, kulturnim odmaranjima, 
stjecanjem novih znanja ili vještina i navike aktivnog provođenja odmora. 
 Povećanje izvanpansionske potrošnje i samim time povećanje prihoda hotela. Dok 
su gosti unutar hotela ili u njegovom bližem okruženju na animacijskim 
aktivnostima, oni mogu trošiti novac na hranu, piće, suvenire i slične potrepštine 
i time povećati dodatne prihode. 
 Utjecati na svijest turističkih djelatnika. Cilj toga je poboljšati kontakte među 
ljudima, ukloniti strah pred nepoznatim, animirati na konzumaciju ponude, 
pojačati samostalnost individualnog djelovanja, povećati i promovirati vrijednost 
ponude (Bošković, 2015, prema Ibid).  
4.4. Principi animacije u turizmu 
Po principu slobode svaki ponuđeni animacijski  program,  turist koristi po svojoj volji i 
prema svojim potrebama i motivima da u turističkoj destinaciji doživi onaj doživljaj radi 
kojeg je i doputovao u turističku destinaciju ili odabrani ugostiteljsko-turistički objekt. 
Princip aktivnosti nalaže da turist-gost mora sudjelovati u programu. Njegovo 
sudjelovanje je aktivno bez obzira koliko on duboko sudjelovao u nekom programu. On 
može aktivno ili pasivno sudjelovati u programu, ali mora biti dio publike koja konzumira 
ponuđeni program. Virtualni doživljaj ne isključuje doživljaj, niti je doživljaj nužno 
fizički dokazivati. Po principu jednakosti svi su sudionici animacijskog programa jednaki 
i imaju ista prava jer su platili isti novac za ponuđeni program. Po principu primjerenosti 
animacijski program mora biti primjeren svakom segmentu turističke potrežnje, a 
posebno uzrastima i životnim dobima turista. Posebno mora biti primjeren zahtjevima 
morala i etike (Cerović, 2008). 
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4.5. Animacijski programi 
„Animacijski programi materijalizirani su sustav turističke ponude, kao rezultat procesa 
programiranja. Programiranje animacijskih programa u najširem značenju, 
podrazumijeva planiranje sadržaja i procedura izvođenja nekog animacijskog programa 
u nekom prostoru i vremenu za ispunjenje potreba i motiva dolaska grupe turista ili 
pojedinca u neku destinaciju ili ugostiteljsko turistički objekt, za koje se programirani 
program izvodi“ (Cerović, 2008, 67).  
Animacijski programi promatraju se s aspekata podjele i klasifikacije vrste programa. To 
su područja u kojima se planiraju, organiziraju i realiziraju programi. Pristupi vrstama 
programa jesu opći, sadržajni, vremenski, ponudbeni i vlasnički (Cerović, 2008). Podjela 
animacijskih programa prema navedenim pristupima prikazana je u tablici 2. 
Tablica 2. Podjela animacijskih programa prema pristupima promatranja 
OPĆI 
PRISTUP 
SADRŽAJNI 
PRISTUP 
VREMENSKI 
PRISTUP 
PONUDBENI 
PRISTUP 
VLASNIČKI 
PRISTUP 
- kretanje 
- druženje 
- stvaralačke 
aktivnosti 
- naobrazba 
- pustolovine 
- mirovanje 
 
-Športsko-
rekreativni 
-zabavni 
programi i igre 
-kulturno- 
umjetnički 
- ostali 
- sezonski 
- tjedni 
- dnevni 
- ponuđeni 
- mogući 
- slobodni 
- vlastiti 
- kupljeni ili 
tuđi 
 Izvor: Izrada autora  
4.6. Učinci animacije u turizmu 
Svaka se gospodarska aktivnost pokreće s ciljem ostvarivanja pozitivnih ekonimskih i 
financijskih učinaka. Učinci animacije u turizmu definirani su osnovnim ciljevima 
animacije, a to su zadovoljenje želja i potreba gostiju i ostvarenje optimalnih poslovnih 
rezultata. Mogući učinci animacije su mnogobrojni i u nekim slučajevima teško mjerljivi 
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pa se postavlja pitanje određenja karaktera i mogućnosti te njihove realizacije, jer bez 
vrednovanja animacija gubi svoj ekonomski smisao (Cerović, 2008). 
Ekonomske učinke animacije, polazeći s aspekta očekivanja interesnih skupina, možemo 
grupirati u tri osnovne skupine: 
 Neposredni ili ekonomski učinci 
 Posredni ili učinci očekivanog zadovoljstva 
 Društveni ili učinci od interesa za širu turističku zajednicu (Cerović, 2008). 
4.6.1. Neposredni ili ekonomski učinci 
Svaki se menadžerski projekt u animaciji u planovima mora izraziti i kroz financijske 
učinke, odnosno primjenom budžetskog pristupa. Menadžer animacijski program mora 
koncipirati tako da bude financijski isplativ. Učinci koje menadžer očekuje u pravilu se 
grupiraju u dvije skupine rezultata. U jednu skupinu pripadaju prihodi od prodaje ulaznica 
za kulturno-umjetničke, zabavne, sportske, rekreativne i ostale programe te naplaćivanje 
i prezentiranje određenih promidžbenih poruka i ostalih sadržaja i aktivnosti. Drugoj 
skupini pripadaju prihodi od pružanja ugostiteljskih i drugih usluga, tj. od prodaje 
alkoholnih i bezalkoholnih pića, toplih i hladnih napitaka, jela, slastica i ostaloga.  
Često se u animaciji uz neposredne ekonomske učinke mogu ostvarivati i posredni 
financijski učinci, tj. oni koji se mogu očekivati. To mogu biti animacijski sadržaji koji 
su besplatni, a kojima je cilj pridobivanje gostiju za neku buduću animacijsku aktivnost 
kojom će se ostvariti neposredan financijski učinak. Posredni financijski učinci su i 
sadržaji koji se naplaćuju direktno, ali i oni koji se ne naplaćuju, ali se financijski učinak 
učituje u naplati drugih usluga kao što su piće, hrana, suveniri i sl. (Cerović, 2008). 
4.6.2. Posredni ili neekonomski učinci očekivanog zadovoljstva od animacijskih 
programa 
Učinci animacije gostiju određeni su očekivanim doživljajem koji može biti uvjetovan 
psihološkim, sociološkim, kulturološkim, vjerskim i ostalim čimbenicim, te ih je 
financijski gotovo nemoguće dokazati. Iako se ne mogu iskazati financijski, oni su važni 
jer su to ulaganja u buduće pozitivne učinke koji imaju karakter nemjerljivih koristi. Oni 
su uvijek rezultat uspješne organizacije i menadžerski osmišljenog animacijskog 
programa koji povećava zadovoljstvo gosta i direktno utječe na motivaciju turista pri 
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izboru određene destinacije, ponovni dolazak gosta u turističko mjesto, dolazak novih 
gostiju, produženje turističke sezone, popunjenost kapaciteta nakon glavne sezone i na 
bolju popunjenost ugostiteljskih sadržaja, promjenu strukture turista i turističke potražnje. 
Cilj svakog programa animacije mora biti zadovoljenje kvalitete i kvantitete usluga, 
odnosno uvijek po svojoj vrijednosti mora odgovarati količini novca koje je turist platio 
(Cerović, 2008). 
4.6.3. Društveni učinci ili učinci od interesa za širu turističku zajednicu 
U većoj ili manjoj mjeri, učinci animacije u turizmu uvijek imaju odraza i na ukupne 
učinke države i šire turističke zajednice društva. Gost koji je zadovoljan ponuđenim 
programom i ukupnim pozitivnim doživljajem vratit će se u destinaciju, odnosno državu. 
Stoga, šira turistička zajednica treba na ekonomske učinke gledati u posrednom, tj. u 
njezinom neizravnom učinku kroz efekte koje ostvaruje uvećanim porezima, 
komunalnom naknadom, boravišnim pristojbama i sl. Potrebno je financirati određene 
animacijske programe i projekte koji neće odmah donositi financijske učinke, ali će 
dugoročno imati velike pozitivne učinke za turističku zajednicu (Cerović, 2008). 
4.7. Komuniciranje u animaciji 
Komunikacija u turističkoj animaciji definira se kao „složen sustav međusobnog 
informiranja između svih sudionika u realizaciji animacijskog programa, s ciljem 
stvaranja međusobne interakcije, između animatora s jedne strane i gostiju s druge strane 
koje razmjenjuju informacije o animacijskom programu i pritom utječu na međusobno 
ponašanje i raspoloženje“ (Cerović, 2008, 208-209). 
Nositelji procesa komuniciranja u animaciji svi su koji sudjeljuju u animacijskom 
programu iako nemaju svi isti intenzitet. Čimbenici koji utječu na uspješnost 
komunikacije  kao osnovnog elementa animacijskog programa su razumljivost, 
zanimljivost, sažetost informacije i primjerenost primaocu. Navedeni čimbenici moraju 
biti poznati svakom animatoru kako bi mogao kvalitetetno provesti animacijski program, 
izazvati reakcije i jednosmjerne informacije pretvoriti u dvosmjerne, u što većem broju. 
Animatori prijenos informacija ostvaruju raznim sredstvima koja se mogu podijeliti na 
verbalne komunikacije, pisane i vizualne komunikacije i neverbalne komunikacije 
(Cerović, 2008). 
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5. ANIMATORI U TURISTIČKOJ ANIMACIJI                         
 Animator je zaposlenik u turizmu koji mora zadovoljavati tražene kriterije. Njegova 
aktivnost započinje prilikom prvog kontakta s gostom, a odvija se tijekom cijelog boravka 
gosta u određenom smještajnom objektu. Aktivnost animatora uključuje dočekivanje i 
ispraćaj gosta te obećanje da će mu se i kod ponovnih susreta nastojati ispuniti sve želje 
i potrebe (Cerović, 2008).  Radno mjesto animatora u turizmu zahtijeva posebne 
karakteristike koje osoba animator treba posjedovati kako bi mogao obavljati posao u 
turističkoj animaciji. Te karakteristike vezane su uz njegovu psihičku i fizičku 
izdržljivost, ugodnu vanjštinu i komunikacijske sposobnosti.  
„Dakle, opće fizičke osobine animatora određene su sljedećim zahtjevima: 
 psihofizičkim osobinama 
 talentom i osjećajem za kontakt s gostom 
 traženom razinom naobrazbe 
 osobinama koje će zadovoljiti gosta, posebne osobine prema gostu“ (Cerović, 
2008, 231).                                
5.1. Psihofizičke osobine animatora 
Psihofizičke osobine nerijetko su presudnije kod donošenja oduke o osobi animatora od 
naobrazbe stečene u redovnom sustavu. Kod izbora osobe animatora treba voditi računa 
da njegova vanjština bude ugodna, odnosno da se animator svojim izgledom uklapa u 
skupinu s kojom komunicira. Može se reći da se izbor animatora usklađuje sa zahtjevima 
skupine. Njegova bi se životna dob trebala definirati prema prosječnoj životnoj dobi 
skupine. Animator mora imati izgrađen stav, kako bi njegova prosudba kod mogućih 
problema bila pravedna. Neke od poželjnih osobina su zainteresiranost i angažiranost, 
čestitost i profesionalnost, kako bi ostavio dojam poštenja i znalca svoje struke, pažljivost 
i povjerljivost. Prirodna nadarenost, sklonost umjetnosti, pozitivna orijentiranost, 
inteligentnost i razumnost, energičnost i entuzijazam još su neke od osobina koje bi svaki 
animator trebao posjedovati. Animator mora imati skladan fizički izgled koji je u skladu 
s psihičkim zdravljem, mora se s lakoćom verbalno izražavati jer bi mu smetnje u govoru 
otežavale kvalitetno obavljanje radnih obaveza. Animator mora pružati otpor 
emocionalnim pritiscima koji mu se mogu javljati u stresnim situacijama. Od njega se 
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traži visoki stupanj samokontrole. Mora posjedovati sposobnost pamćenja, ne samo 
velikih stvari, nego i detalja koji mu mogu biti od velike važnosti. Komunikativnost je 
jedna od najbitnijih osobina animatora jer komuniciranjem sa skupinom, animator 
pokazuje razinu svoje kompetencije i vještina koje posjeduje (Cerović, 2008). 
5.2. Osobine animatora prema gostu 
Slika 1. Uvjeti koje animator mora ispunjavati prema gostu 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Izvor: Cerović, Z. (2008). Animacija u turizmu. Opatija, Fakultet za turistički i hotelski 
menadžment, 235. 
Slika 1. prikazuje osobine animatora prema gostu koje su objašnjene u daljnjem tekstu.  
Turistički animator komunikacijom ostvaruje svrhu i cilj postojanja animacije u objektu 
ili destinaciji. Animator ispunjava veliki broj zadataka koje je pred njega postavio 
menadžerski tim. Prema gostu se postavlja kao prema kolegi jer će biti sudionici istih 
aktivnosti koje se provode u vrijeme godišnjeg odmora. Gosti se u hotelu ili destinaciji, 
kao nepoznatoj im sredini, teško snalaze pa ih netko mora pokrenuti i savjetovati. Tu 
nastupa animator svojim znanjem i sposobnošću. Animator je uvijek organizator jer gosti 
u njemu vide osobu na koju se mogu osloniti pa mu se prepuštaju u cijelosti i s 
povjerenjem. Animator je univerzalac jer će se uvijek snaći i pomoći gostu koji to 
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očekuje. Prema svojim osobinama, animator će se više posvetiti područjima u kojima ima 
znanja i sposobnosti. Na taj način goste okuplja na zanimljiviji i učinkovitiji način. Kao 
njegov kolega na odmoru, animator će gostu sukladno njegovim očekivanjima pružiti 
osjećaj da su u cijelosti ispunjenje njegove želje. Animator je uvijek domaćin gostu, bilo 
na razini hotela ili grada. On je predstavnik jer štiti interese onoga koga zastupa, odnosno 
gostiju. Animator je i izvan profesionalnog kruga nositelj komunikacije s gostima u vezi 
informacije ako oni za to pokažu osobito zanimanje. Gosti od animatora očekuju razgovor 
putem kojeg će skupiti informacije koje ih zanimaju, a animator će razgovor iskoristiti 
kako bi ih uputio u što kvalitetetnije korištenje pogodnosti koje destinacija pruža. Gost se 
osjeća ugodnije ako ga domaćin prihvati kao prijatelja, a animator je predstavnik 
domaćina (Cerović, 2008).  
5.3. Sustav izobrazbe animatora 
U Republici Hrvatskoj postoji višegodišnje iskustvo u edukaciji animatora. Edukacija 
stručnih kadrova za animaciju u turizmu provodila se kroz različite pravce: 
• unutar sustava obveznog obrazovanja (akademska zajednica) 
• izvan sustava obveznog obrazovanja (akademska zajednica  i stručnjaci-
praktičari) 
• isključivo u objektima hotelsko-turističkog gospodarstva (stručnjaci-praktičari)  
(Milohnić i Betić, 2010).  
Pravilnikom o stručnom ispitu za turističke animatore propisuje se ispitni program za 
turističke animatore, sastav ispitne komisije i način polaganja stručnog ispita. 
Prema članku 2. Pravilnika o stručnom ispitu za turističke animatore, stručni ispit za 
turističkog animatora polaže se pred ispitnom komisijom na visokom učilištu koje za 
provođenje stručnih ispita za turističke animatore, odredi ministar turizma. 
Edukaciju stručnih kadrova u okvirima sustava visokog obveznog obrazovanja danas u 
Republici Hrvatskoj provode brojne sastavnice  različitih sveučilišta  od kojih se u 
nastavku ističu neke značajnije: Fakultet za menadžment u turizmu i ugostiteljstvu u 
Opatiji, Sveučilište u Rijeci; Odjel za turizam i komunikacijske znanosti, Sveučilište u 
Zadru i mnogi drugi (Milohnić i Betić, 2010). 
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Polaganje stručnog ispita za turističkog animatora obavlja se prema ispitnom programu 
koji je propisan Pravilnikom o stručnom ispitu za turističke animatore. Ispitni program za 
turističke animatore sastoji se od općeg i posebnog dijela. Opći dio stručnog  ispita za 
turističke  animatore  obuhvaća sljedeća područja: 
 Osnove političkog i gospodarskog sustava Republike Hrvatske 
 Osnove turizma i turističkog zakonodavstva 
 Osnove kulture jezičnog izraza  
 Strani jezici. 
Posebni dio stručnog ispita za turističke animatore obuhvaća sljedeća područja: 
 Turistički animator 
 Aspekti turističke animacije 
 Vizualna komunikacija u turističkoj animaciji  
 Praktični dio. 
Sadržaj pojedinog područja općeg i posebnog dijela ispitnog programa utvrđuje ispitna 
komisija prije raspisivanja oglasa za polaganje stručnih ispita za turističke animatore 
(Pravilnik o stručnom ispitu za turističke animatore, NN 95/96). 
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6. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA TURISTIČKE ANIMACIJE 
Zadovoljstvo turista može se dovesti u vezu sa samom kvalitetom turističke destinacije, 
odnosno kvalitetom cjelokupne turističke ponude u određenoj destinaciji. Turistička 
destinacija posjeduje kvalitetu, odnosno, turističku se destinaciju smatra kvalitetnom ako 
cjelokupna turistička usluga, odnosno ponuda, zadovoljava potrebe turista i naposljetku 
ispunjava njihova očekivanja (Pirija, 2003).  
6.1. Zahtjevi suvremenog gosta 
„Turisti/gosti, općenito potrošači, više ne trpe pogreške, za svoj novac žele dobiti 
kvalitetu. To je natjeralo turističke agencije, hotele i druge sudionike u turističkoj ponudi 
da uvedu kontrolu kvalitete, stanarde i sustav upravljanja totalnom kvalitetom“ 
(Bartoluci, Čavlek i sur., 2007, 59). 
„Današnji gost sve je obrazovaniji, informiraniji i zahtjevniji. Te zahtjeve sve izbirljivijeg 
i razmaženijeg potrošača moguće je promatrati kroz koncept tzv. „5C“ (Galičić i 
Ivanović, 2008, 47). Koncept „5C“ prikazan je na slici 2.  
Slika 2. Zahtjevi suvremenog gosta (koncept „5C“) 
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Izvor: Galičić, V., Ivanović, S. (2008). Menadžment zadovoljstva gosta. Opatija, Fakultet 
za menadžment u turizmu i ugostiteljstvu, 48. 
Pod zahtjevom mira podrazumijeva se motiv gosta prilikom izbora turističke destinacije 
koja mora biti smještena u zoni mira, bez sukoba, napetosti i sigurnosne neizvjesnosti. S 
druge strane, zahtjev za mirom podrazumijeva se i unutar samog ugostiteljskog objekta u 
kojem mora vladati mirna, ugodna i udobna atmosfera, koju čine svi faktori usmjereni na 
zadovoljstvo gosta.  
Zahtjev karaktera prepoznaje želju gosta da boravi u sredini koja je na dobrom glasu, koja 
ima svoje osobitosti, tipično obilježje i osjećaj potrebe za gosta. Gosti zahtijevaju sve 
neobičnije destinacije i ugostiteljske objekte, koji imaju „svoju dušu“, tipično obilježje i 
razlikuju se od ostalih.  
Gosti su sve razmaženiji, zahtjevniji i žele više zadovoljstva. Žele doživjeti oduševljenje, 
žele biti opčinjeni i očarani uslugom (koju žele sve manje platiti). Pod zahtjevom šarma 
prepoznaje se njihova želja da s ushitom konzumiraju sve što je za njih pripremljeno. S 
aspekta ugostitelja, zahtijevaju očaravajuću uređenost objekta, specifičan dizajn, 
opremljenost namještajem i šarm prisutan kod osoblja s kojim dolaze u kontakt.  
Suvremeni gost neće biti zadovoljan samo urođenim šarmom osoblja, već će od njih 
zahtijevati i iznadprosječnu ljubaznost, uslužnost, uglađenost i ksenofiličnost.  
Gastronomija postaje sve značajniji faktor privlačnosti, a suvremeni gost sve više napušta 
prostor hotelskih blagovaonica i istražuje autentičnu lokalnu gastronomsku ponudu. Pod 
zahtjevom „kuhinja“ može se podrazumijevati i gastro ponuda unutar hotela. Prognozira 
se da će gosti za nekoliko godina u hotelu htjeti samo doručkovati, a ostale će obroke 
konzumirati izvan hotelskih prostora, u autentičnim lokalnim ugostiteljskim objektima. 
To predstavlja izazov ugostiteljima, koji se nedovoljno spremaju za taj svojevrsni pokret 
(Galičić, Ivanović, 2008).  
6.2. Gostoljubivost kao temelj zadovoljstva 
„Gostoprimstvo se obično povezuje s lijepim manirama i obrazovanjem, koje se stiče u 
društvu“ (Galičić, Ivanović, 2008, 119). 
Ljubaznošću prema gostima/turistima umanjuje se strah gostiju, stječe se povjerenje i 
poštovanje gostiju, potiče se poštovanje gostiju. Ljubaznošću se potiče volja za boravkom 
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u ugostiteljskom objektu i turističkoj destinaciji i nada za uspješnim odmorom. Potiče se 
osobni razvoj i profesionalno sazrijevanje ugostiteljsko-turističkih radnika te se 
poboljšavaju osobni i profesionalni odnosi. Ljubaznošću se pokazuje da osoblje u 
ugostiteljsko-turističkom objektu cijeni goste (Galičić, Ivanović, 2008). 
Ljubaznost uključuje osmijeh osoblja, obraćanje gostu njegovim imenom (prezimenom), 
gledanje u oči, ljubaznu primjedbu, pozorno slušanje gosta od strane osoblja, uvažavanje 
primjedbi i prijedloga gostiju, pokazivanje razumijevanja za sve želje gosta te riječi 
ohrabrenja i nade (Galičić, Ivanović, 2008). 
„Gostoljubivost i društvena razmjena, koja uz to ide, predstavlja temelj uspješnog i 
zadovoljavajućeg odnosa između osoblja koje pruža uslugu i njihovog gosta, odnosno 
gostiju“ (Galičić, Ivanović, 2008, 122). 
6.3. Zadovoljstvo zaposlenih 
Gosti na usluge reagiraju drugačije nego potrošači prema proizvodu. Imaju i različita 
očekivanja od proizvoda i usluga. Određivanje problema kod proizvoda mnogo je 
objektivnije nego kad se dogodi greška u pružanju usluga. Kod grešaka u pružanju usluga 
gost je manje sklon oprostiti grešku, pa je jedan od velikih problema za turizam i 
ugostiteljstvo nepostojanje sustava pokušaja i pogrešaka. Ljudi se mnogo više uznemire 
kada dođe do greške u usluzi, mnogi od njih to doživljavaju kao osobnu uvredu pa su i 
emocionalniji kod rješavanja nastalih problema. Ljudska greška ključan je element koji 
se razlikuje u proizvodnom i uslužnom sektoru, a koji ima značajan utjecaj na 
zadovoljstvo gosta. (Galičić, Ivanović, 2008). 
„Samo zahvaljujući zadovoljnim osobljem, koje je okrenuto rezultatima, moguće je 
proizvesti i zadovoljne goste“ (Galičić, Ivanović, 2008, 82). „Nije moguće proizvesti 
visoku razinu zadovoljstva gostiju, ukoliko zaposleno osoblje nije zadovoljno“ (Galičić, 
Ivanović 2008, 82, prema Bordas, 2005). 
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7. MATERIJALI I METODE 
Provedeno je izviđajno istraživanje od 15. do 25. svibnja na uzorku od 200 ispitanih 
jedinica. Za potrebe istraživanja korišten je namjerni, prigodni uzorak. Instrument 
istraživanja je anketni upitnik od 23 pitanja.  
U istraživanju su sudjelovale samo punoljetne osobe. Nakon provedene analize 
zaključeno je da je najviše ispitanika bilo između 18 i 25 godina, a da je najmanje 
zastupljena populacija starija od 45 godina. 60,5 % ispitanika na pitanje o obiteljskom 
statusu odgovorilo je da su samci. Nešto je manje onih u braku i onih koji su u braku i 
imaju do dvoje djece. Najviše ispitanika nema mjesečne prihode, a najveći dio uzorka 
koji ima prihode kreću se između 2 500 i 3 500 kuna. Navedeni podaci potkrijepljeni su 
u tablicama u nastavku. 
Tablica 3. Struktura uzorka prema starosnoj dobi 
STAROSNA  
DOB 
BROJ  
ISPITANIKA 
POSTOTAK 
ISPITANIKA 
18 – 25 godina 86 43 % 
26 – 35 godina 51 25,5 % 
36 – 45 godina 38 19 % 
46 – 55 godina 16 8 % 
56 – 65 godina 7 3,5 % 
više od 65 godina 2 1 % 
Izvor: Izrada autora 
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Tablica 4. Struktura uzorka prema obiteljskom statusu 
OBITELJSKI 
STATUS 
BROJ 
ISPITANIKA 
POSTOTAK 
ISPITANIKA 
samac 121 60,5 % 
u braku 30 15 % 
u braku, do 2 djece 36 18 % 
u braku, više od 
dvoje djece 
6 3 % 
u  braku, djeca više 
ne žive sa mnom 
4 2 % 
umirovljenik/ca 3 1,5 % 
Izvor: Izrada autora 
Tablica 5. Struktura uzorka prema mjesečnom neto dohotku 
RAZINA 
DOHOTKA 
BROJ 
ISPITANIKA 
POSTOTAK 
ISPITANIKA 
nemam prihode 52 26 % 
manje od 2 500 kn 25 12,5 % 
2 500 – 3  500 kn 33 16,5 % 
3 500 – 5 000 kn 44 22 % 
5 000 – 8 000 kn 29 14,5 % 
8 000 – 10 000 kn 7 3,5 % 
više od 10 000 kn 10 5 % 
Izvor: Izrada autora 
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8. REZULTATI ISTRAŽIVANJA 
Nakon provedbe istraživanja o zadovoljstvu posjetitelja ponudom proizvoda turističke 
animacije u Republici Hrvatskoj prikupljeni podaci obrađeni su na način da su dobiveni 
rezultati prikazani tablično i u grafikonima.  
Prema rezultatima istraživanja 50 % od ukupnog broja ispitanika uslugu u hotelima 
Republike Hrvatske po principu „value for money“ (vrijednost za cijenu) ocijenilo je kao 
vrlo dobru, što je vidljivo u grafikonu 1. Iz te je činjenice moguće zaključiti da su 
očekivanja posjetitelja visoka jer je skupina zadovoljnih posjetitelja jednako velika kao 
skupina onih koji smatraju da cijene i proizvodi koje za njih dobiju nisu usklađene. 
Grafikon 1. Kvaliteta za cijenu u hotelima Republike Hrvatske 
 
Izvor: Izrada autora 
Kako bi istraživanje bilo kvalitetno provedeno, na početnim pitanjima odvojeni su 
nekorisnici od korisnika turističke animacije. 49,50 % ispitanika definirali su se kao 
nekorisnici. Podaci istraživanja prikazani su u grafikonu 2. 
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Grafikon 2. Učestalost korištenja proizvoda turističke animacije  
 
Izvor: Izrada autora 
Najveći broj nekorisnika, kao razloge zbog kojih prilikom rezervacije smještajnih 
objekata ne traže objekte koji nude animaciju, naveo je kako ih animacija ne zanima te 
da im nije potrebna na putovanju. Daljnji razlozi tome su što im animacija nije bitna, 
imaju druge prioritete, traže samo osnovne usluge u smještajnim objektima ili im hoteli 
služe isključivo za noćenje. Dio nekorisnika kao razlog tome naveo je kako sami 
organiziraju vrijeme na odmoru i tu nema mjesta animacijskim programima. Ne traže 
animacijske programe u smještajnim objektima jer smatraju da im nisu potrebni jer 
nemaju djece ili se žele posvetiti obitelji. Naveli su kako putuju iz nekih drugih razloga, 
npr. poslovno ili da nisu u mogućnosti koristiti proizvode animacije jer im organizirana 
putovanja ne dopuštaju tu mogućnost. Previsoke cijene animacijskih programa također 
su spomenute kao razlog nekorištenja istih, a neki su naveli kako više vole razgledavanje 
i istraživanje destinacije nego biti ograničeni u vremenu trajanja animacijskih programa.  
53 % korisnika animacijskih programa prilikom rezervacije smještajnih objekata traže 
objekte koji nude animaciju prvenstveno zbog djece, zabave, rekreacije i novih iskustava. 
Animacija im je bitan dio putovanja jer im čini odmor zanimljivijim i zbog toga žele da 
im je dostupna unutar smještajnog objekta. Traže objekte koji nude animaciju jer tako 
mogu kvalitetno ispuniti slobodno vrijeme tijekom boravka u smještajnom objektu. 
Boravak im je ugodniji zbog lakše dostupnosti željenim sadržajima jer im je bitno da se 
imaju čime zabavljati tijekom vremena provedenog unutar hotela. 47 % korisnika, kao 
što je prikazano u grafikonu 3., ne traži isključivo objekte koji nude animacijske programe 
svaki put kada
putujem
ponekad nikad
6,50%
44%
49,50%
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jer im nije bitno da se animacija nalazi unutar smještajnog objekta u kojem borave. 
Navode kako animacija ne mora biti nužno u hotelu jer je lako mogu pronaći i u bližoj 
okolici. Razlog tome je i što im animacije unutar hotela nisu toliko primamljive kao oni 
programi koje mogu pronaći u destinaciji.  
Grafikon 3. Korisnici koji prilikom rezervacije traže objekte koji nude animaciju 
 
Izvor: Izrada autora 
54 % korisnika smatra da animacija ima značajnu ulogu prilikom odabira smještajnog 
objekta. Uz već prethodno navedene razloge ponudu smještajnog objekta smatraju boljom 
ako sadržava animacijske programe. Ako je cijena smještaja povoljna, animaciju 
dostupnu unutar hotela doživljavaju kao bonus tom objektu. Uloga animacije prilikom 
odabira smještaja je u lakšoj dostupnosti jer ju žele u užem krugu da im upotpuni boravak. 
Prilikom odabira objekta prednost daju onima koji nude animaciju i zbog mogućnosti 
lošeg vremena u destinaciji. Tada im animacija ima značajnu ulogu kod ispunjavanja 
vremena koje ne mogu provoditi na otvorenom.  
Animacija nema značajnu ulogu prilikom odabira smještajnog objekta kod 46 % 
korisnika koji bitnijima smatraju lokaciju objekta i ostale segmente koje čine ponudu 
smještajnog objekta. 
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Grafikon 4. Značajna uloga animacije prilikom odabira smještajnog objekta 
 
Izvor: Izrada autora 
Najviše korisnika koristilo je sportsko rekreacijske animacijske programe, što je 
prikazano u tablici 5. Neki od programa u kojima su sudjelovali vježbe su u bazenu, 
plivanje, ronjenje s bocama, jahanje, odbojka na pijesku, aquaaerobic, aerobic, Tae bo 
aerobic, tjelovježba, plesni programi i natjecanja u sportskim igrama. Korisnici su djecu 
uključivali u zabavne i kreativne radionice, igraonice, animaciju s mađioničarima, školu 
plivanja i igre u bazenu. Plesne večeri i karaoke neki su od zabavnih programa u kojima 
su ispitanici sudjelovali. 
Tablica 5. Vrste animacijskih programa u kojima su korisnici sudjelovali 
VRSTA ANIMACIJSKIH 
PROGRAMA 
KORIŠTENI PROGRAMI 
Sportsko-rekreacijski animacijski 
programi 
vježbe na bazenu 
jahanje 
odbojka na pijesku 
aquaaerobic 
plivanje 
tjelovježba 
vježbe u bazenu 
aerobic 
plesni program 
škola plivanja 
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ronjenje s bocama 
zumba 
natjecanja u sportskim igrama 
Tae bo aerobic 
Zabavni animacijski programi zabavne radionice 
karaoke 
plesne večeri 
mađioničari 
Dječji animacijski programi igre na bazenu 
igraonice 
kreativne radionice 
igre u bazenu 
Izvor: Izrada autora 
Spomenute animacijske programe najveći je broj korisnika konzumirao u hotelima 
primorske Hrvatske. Od ostalih objekata naveli su kampove, turistička  naselja, sportske 
objekte, toplice, bazene i dječje igraonice. Objekti i destinacije u kojima su korisnici 
sudjelovali u animacijskim programima vidljivi su u tablici 6. i podijeljeni po županijama 
u kojima se nalaze. 
Tablica 6. Objekti i destinacije u kojima su korisnici koristili animacijske programe 
ŽUPANIJA OBJEKTI, DESTINACIJE 
Međimurska županija Hotel Panorama, Prelog 
Nacionalni gimnastički centar ATON, 
Nedelišće 
LifeClass Terme Sveti Martin, Sveti 
Martin na Muri 
Varaždinska županija Dvorac Trakošćan, Trakošćan 
Krapinsko-zagorska županija Terme Tuhelj, Tuhelj 
Karlovačka županija Bjelolasica, Velika Kapela 
Primorsko-goranska županija Hotel Opatija, Opatija 
Hotel Bellevue, Opatija 
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Hotel Corinthia, Baška 
Hotel Vaspera, Lošinj 
Hotel Imperial, Rab 
Bjelolasica, Velika Kapela 
Istarska županija Hotel Plaza Histria, Punta Verudela 
Hotel Sol Aurora, Umag 
Kamping park, Umag 
Ličko-senjska županija Plitvička jezera 
Zadarska županija Hotel Laguna, Privlaka 
Zaton Holiday Resort, Zaton 
Zadar 
Šibensko-kninska županija Hotel Punta, Vodice 
Splitsko-dalmatinska županija Hotel Zaostrog, Makarska 
Atrium Hotel, Split 
Dubrovačko-neretvanska županija Hotel Šipan, Otok Šipan 
Dubrovnik 
Izvor: Izrada autora 
58,41 % korisnika u programe se uključuje zbog zabave i rekreacije. Najmanje korisnika 
animacijske programe koristi kao najbitniji motiv putovanja. Iz rezultata istraživanja 
može se zaključiti kako se mali broj sudionika uključuje zbog pristupačnih cijena, što 
ukazuje na potrebu smanjenja cijena animacijskuh programa u svrhu povećanja broja 
korisnika. Navedeni rezultati prikazani su u grafikonu 5. 
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Grafikon 5. Razlozi uključivanja u animacijske programe 
 
Izvor: Izrada autora 
Ponuda proizvoda turističke animacije pokriva sva interesna područja kod 68 % ispitanih 
korisnika što opet potvrđuje činjenicu da su zahtjevi suvremenog turista sve veći i da je 
teže zadovoljiti njihove želje, potrebe i motive koji ih potiču na putovanje. Rezultat je 
prikazan u grafikonu 6.  
Grafikon 6. Ponuda proizvoda turističke animacije pokriva sva interesna područja 
korisnika 
 
Izvor: Izrada autora 
pristupačna
cijena
motiv
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Prema rezultatima istraživanja navedenim u grafikonu 7., sportsko-rekreacijski 
animacijski programi najzastupljeniji su na tržištu, prema mišljenju 38 % ispitanih 
korisnika. Najmanje su zastupljeni programi  kulturno-povijesne tematike.  
Grafikon 7. Najzastupljenija vrsta animacijskih programa prema mišljenjima korisnika 
 
Izvor: Izrada autora 
46,54 % korisnika korištene programe ocijenilo je kao vrlo dobre, dok je samo 0,99 % 
korisnika programe ocijenilo kao nezadovoljavajuće, što se može vidjeti u grafikonu 3. 
Iz toga se može zaključiti kako je kvaliteta animacijskih programa na razini koja 
zadovoljava velik dio potreba i očekivanja koje korisnici žele ostvariti sudjelovanjem u 
istima. Unatoč tome, postoji i dio nezadovoljnih korisnika što iziskuje poboljšanje 
kvalitete ponuđenih sadržaja. 
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Grafikon 8. Zadovoljstvo korisnika korištenim programima 
 
Izvor: Izrada autora 
Kako je prikazano u grafikonu 9., usluga hrane i smještaja najvažniji je čimbenik koji 
utječe na zadovoljstvo posjetitelja na odmoru. Dodatni sadržaji, pod kojima se 
podrazumijevaju animacijski programi, najbitniji su čimbenik koji utječe na kvalitetu 
odmora samo kod 6, 93 % ispitanika.  
Grafikon 9. Čimbenici koji utječu na zadovoljstvo korisnika na odmoru 
 
Izvor: Izrada autora 
U grafikonu 10 vidljivo je kako je ponuda proizvoda turističke animacije kvalitetnija u 
promorskom dijelu Hrvatske u odnosu na kontinentalni dio. Činjenica je da je turizam 
razvijeniji u primorskom dijelu Hrvatske pa su takvi rezultati istraživanja bili očekivani. 
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U kontinentalnom dijelu također postoje objekti i destinacije koji nude turističku 
animaciju koja se temelji na specifičnostima tog prostora, ali s obzirom da je Hrvatska 
najviše kupališna destinacija, tako se i kvaliteta ponude primorskih prostora razlikuje i 
odstupa od kvalitete ostalih dijelova države.  
Grafikon 10. Zadovoljstvo korisnika ponudom proizvoda turističke animacije u 
kontinentalnom i primorskom dijelu Republike Hrvatske 
 
Izvor: Izrada autora 
Na pitanje korisnicima da ocijene ljubaznost i kompetentnost animatora s kojima su se 
dosad susretali, najviše je ispitanika ljubaznost animatora ocijenilo kao odličnu, a 
kompetentnost kao vrlo dobru. Nitko od korisnika nije imao neugodna iskustva s 
animatorima kao što je prikazano u grafikonu 11. 
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Grafikon 11. Zadovoljstvo korisnika animatorima na temelju ljubaznosti i kompetentnosti 
 
Izvor: Izrada autora 
41,58 % korisnika koji imaju djecu uključuje ih u animacijske programe, dok ih 4,95 % 
ne uključuje. Na temelju sigurnosti, korisnosti i zabave za dijete, 48,94% korisnika tih 
programa ocijenjuje ih  kao odlične, a nešto manje kao vrlo dobre i dobre za njihovu 
djecu. Podaci su prikazani u grafikonima 11. i 12. 
Grafikon 12. Uključivanje djece u animacijske programe 
 
Izvor: Izrada autora 
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Grafikon 13. Zadovoljstvo korisnika animacijskim programima za djecu na temelju 
sigurnosti, korisnosti i zabave za dijete 
 
Izvor: Izrada autora 
Na upit korisnicima gdje nalaze opremu koja im je potrebna za sudjelovanje u 
animacijskim programima najveći je dio odgovorio kako je oprema uključena u cijenu 
animacijskog programa u kojem sudjeluju. U grafikonu 14. prikazano je koliko korisnika 
ima svoju opremu ili ju unajmljuje kod pružatelja usluge tog animacijskog programa. 
Grafikon 14. Oprema potrebna za sudjelovanje u animacijskim programima 
 
Izvor: Izrada autora 
Većina ispitanika smatra da su cijene prihvatljive, dok 31,69 % ispitanika smatra da su 
previsoke i nedostupne većini, što je prikazano u grafikonu 15. Oni koji su se definirali 
kao nekorisnici, kao jedan od razloga tome naveli su kako nisu u mogućnosti koristiti 
0 0
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animacijske programe jer si to ne mogu priuštiti, a istraživanje je pokazalo kako su cijene 
zaista neprihvatljive dijelu ispitanika. 
Grafikon 15. Mišljenja korisnika o cijenama animacijskih programa 
 
Izvor: Izrada autora 
U grafikonu 16. prikazano je da je 91 % ispitanih korisnika odgovorilo da kroz 
animacijske programe, kao dodatak prirodnim resursima, mogu zadovoljiti svoje želje, 
motive i potrebe radi kojih su se uputili na putovanje. Dakle, ispitivanje je pokazalo kako 
je turistička animacija dodatak koji uz primarne motive odlaska na putovanje, ostvaruje 
željene doživljaje turista na putovanjima. 
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Grafikon 16. Mogućnost korisnika da zadovolje svoje želje, motive i potrebe odlaska na 
putovanje kroz animacijske programe kao dodatak prirodnim resursima 
 
Izvor: Izrada autora 
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9. RASPRAVA 
Iz rezultata provedenog istraživanja moguće je zaključiti kako je ponuda proizvoda 
turističke animacije u Republici Hrvatskoj na razini koja zadovoljava potrebe korisnika 
istih. Dio ispitanog uzorka koji su se definirali kao nekorisnici turističke animacije, uz 
prethodno spomenute razloge, potvrđuju činjenice kako su zahtjevi suvremenih turista 
izazov pružateljima usluga u turizmu. Iz tih su razloga standardi kvalitete sve stroži, a 
kod korištenja usluga ne toleriraju se greške pružatelja. S obzirom na činjenicu da je 
Hrvatska prvenstveno destinacija kupališnog turizma i da je turizam razvijeniji u 
primorskom dijelu države, rezultati očekivano prikazuju primorski dio kao boljeg 
ponuđača animacijskih proizvoda s aspekta kvalitete. Veći je dio korisnika, kao objekte i 
destinacije u kojima su koristili animacijske programe, spomenuo destinacije koje se 
nalaze na području primorske Hrvatske. Tim se rezultatima pokazalo kako je primorski 
dio države turistički zaista razvijeniji, dok je kontinentalni dio turistički razvijeniji samo 
u okolici poznatijih destinacija ili većih gradova. 
Ispitanici su relativno zadovoljni animacijskim proizvodima iako je istraživanje pokazalo 
da im animacijski programi nisu primarni motiv odlaska na putovanje. I dalje su proizvodi 
animacije u turizmu samo dodatak koji može upotpuniti njihove doživljaje na 
putovanjima. U animaciju se uključuju prvenstveno radi zabave i rekreacije, što potvrđuje 
činjenicu da animaciju koriste kako bi slobodno vrijeme provodili na produktivan način. 
Velik je dio onih koje u korištenju animacije sprječavaju cijene koje su im nedostupne. 
Problem za tržište ponude animacije predstavlja populacija koju je nemoguće privući, jer 
su njihovi motivi i interesi na putovanju orijentirani ka nekim drugim segmentima koji 
utječu na zadovoljstvo. Sredstva namijenjenja turističkoj potrošnji ograničena su i 
odlučuju ih potrošiti za druge interese. Možda bi se broj korisnika turističke animacije 
povećao da se cijene animacijskih proizvoda smanje. Prema rezultatima istraživanja 
najveći broj ispitanika su mlade osobe, samci s relativno malim mjesečnim prihodima. 
Da su cijene programa prilagođene i onima slabijeg financijskog statusa vjerojatno bi se 
i njihov interes za turističku animaciju povećao i koristili bi ju na svakom putovanju, a ne 
samo ponekad, kao najveći postotak ispitanih korisnika. Ponuda animacijskih programa 
svakako bi trebala biti raznovrsnija jer objekti uglavnom nude sportsko-rekreacijske 
programe uz poneki program drugačije tematike. Potražnja bi se povećala da se i 
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asortiman ponude poveća tako da svatko od potencijalnih korisnika može pronaći nešto 
čime bi zadovoljio doživljaje koje traži na putovanju.  
U nemogućnosti pronalaska istraživanja dovoljno sličnog ovome, rezultati su uspoređeni 
s rezultatima istraživanja kvalitete i razine zadovoljstva turista turističkom ponudom 
grada Umaga. Spomenuto je istraživanje također provedeno anketnim upitnikom pri 
čijem se sastavljanju posebno vodilo računa o karakteristikama koje su specifične za 
turističku destinaciju grada Umaga. Ispitivanje se provodilo u Turističkoj zajednici grada 
Umaga, na administrativnom mjestu za rad sa strankama Lučke kapetanije Pula te u 
jednoj putničkoj agenciji u Umagu. Prema rezultatima tog istraživanja moguće je utvrditi 
da su ispitanici vrlo zadovoljni ponudom iako postoji prostora za njezino unaprijeđenje. 
Iako se to istraživanje odnosi samo na grad Umag, a ovaj se rad osvrće na cijelu državu, 
rezultati oba istraživanja pokazuju kako su korisnici usluga u hrvatskim turističkim 
destinacijama zadovoljni korištenim uslugama te da je razina kvalitete na prihvatljivoj 
razini iako još uvijek ima segmenata koji zahtijevaju poboljšanje kvalitete u svrhu 
povećanja razine zadovoljstva turista (Golob i sur., 2014). 
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10. ZAKLJUČCI 
Prema rezultatima provedenog istraživanja u hotelima Republike Hrvatske korištene 
usluge na temelju vrijednosti za cijenu, u najvećem broju ocijenjene su kao vrlo dobre. 
Kvaliteta ponude turističke animacije bolja je u primorskom u odnosu na kontinentalni 
dio države. Ta činjenica otvara mogućnost za daljnje ispitivanje razloga zbog kojih je 
ponuda kontinentalnog dijela manje privlačnija i stvara prostora za daljnji napredak i 
unaprijeđenje kvalitete iste.  
Od 200 ispitanika 50,5 % definirali su se kao korisnici proizvoda animacije u turizmu. 
Od ukupnog broja korisnika 53 % su oni koji prilikom rezervacije smještaja traže objekte 
koji nude animaciju, ali 54 % korisnika smatra da je uloga animacije značajna prilikom 
odabira smještajnog objekta. Najviše ispitanih korisnika sudjelovalo je u sportsko-
rekreacijskim animacijskim programima. Korisnici smatraju i da su sportsko-rekreacijski 
animacijski programi najzastupljeniji na tržištu. Sportsko-rekreacijski programi 
zauzimaju najveći dio tržišta, s obzirom na to da ih je najviše korisnika spomenulo kao 
dosad korištene programe. Daljnjim ispitivanjima moguće je doći do rezultata kojima bi 
se pokazalo za koje su programe turisti najzainteresiraniji tako da se isti mogu uvesti u 
ponudu.  
Svoje zadovoljstvo korištenim programima u najvećem broju ocijenili su ocjenom 4, 
odnosno kao vrlo dobrom, na što je vjerojatno utjecalo i njihovo iskustvo s animatorima 
koje su susretali. Ljubaznost animatora ocijenjuju kao odličnu, a kompetentnost 
animatora najveći je postotak korisnika ocijenilo vrlo dobrom ocjenom. Čimbenici koji u 
najvećoj mjeri utječu na zadovoljstvo ispitanika na odmoru su hrana i smještaj, dok 
animacijski programi imaju najmanju ulogu. U animacijske programe većina se korisnika 
uključuje radi zabave i rekreacije. Ispitani korisnici koji imaju djecu uglavnom ih 
uključuju u animacijske programe i animacijske programe za djecu u najvećem su broju 
ocijenili kao odlične po pitanju korisnosti, sigurnosti i zabave za dijete. Za ispitane 
korisnike cijene animacijskih programa relativno su prihvatljive, na što vjerojatno utječe 
činjenica da je najveći broj korisnika odgovorio da je oprema koja im je potrebna za 
sudjelovanje u programima uključena u cijenu tog animacijskog programa, tako da im ne 
stvara dodatne troškove. 68 % ispitanih korisnika navelo je kako ponuda proizvoda 
turističke animacije pokriva sva njihova interesna područja, a njih 91 % kroz animacijske 
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programe, kao dodatak prirodnim resursima, može zadovoljiti svoje želje, motive i 
potrebe radi kojih su se uputili na putovanje.  
49,5 % ispitanika definirali su se kao nekorisnici. Kao razloge tome navode njihovu 
nezainteresiranost za animaciju na odmoru, nije im potrebna jer imaju neke druge 
prioritete na putovanju. Dio nekorisnika spomenuo je kako animaciju ne koriste jer u 
smještajnim objektima traži isključivo osnovne usluge, dakle smještaj i hranu. 
Nekorisnici prakticiraju pasivniji oblik odmora ili sami organiziraju svoje slobodno 
vrijeme jer im više odgovara slobodniji način pristupa. Dio je nekorisnika naveo da je 
razlog nekorištenja animacije to što nemaju djecu, što može ukazivati na nedovoljnu 
informiranost o animacijskim programima za odrasle. Cijena proizvoda također ima 
značajnu ulogu u nekorištenju animacije u turizmu.  
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